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KORZYSCI UCZESTNIKA

Gtéwnym celem szkolenia jest rozwiniecie kompetencji konsultantéw pracujgcych w firmach
deweloperskich w zakresie komunikacji z klientem kupujgcym nieruchomos¢ przy przeprowadzaniu
odbiorow oraz przy zgtaszaniu przez klienta problemoéw i reklamacji np. dotyczacych jakosci
wykonania inwestycji, jak rowniez w sytuacji problemu z dotrzymaniem przez dewelopera terminu
oddania inwestycji. Uczestnicy treningu zapoznajg sie ze sposobami radzenia sobie w trudnych
sytuacjach, technikami asertywnego odpowiadania na obiekcje i zaczepki klientéw oraz metodami
kontrolowania stresu i odzyskiwania rownowagi po wizycie klienta. Jednoczesnie uczestnicy
wypracujg w ramach szkolenia przydatne schematy reagowania na uzasadnione i nieuzasadnione
roszczenia klienta, ktére pozwolg im tak rozmawiac z klientami, by rozmowy reklamacyjne byty jak
najkrotsze i jak najmniej konfliktowe.

Szkolenie przeprowadza szkolonego przez kolejne etapy przyktady trudnych klientéw (krzyczacy,
straszacy, pfaczacy, manipulujacy, wywotujgcy poczucie winy itd.), pokazujgc przydatne wzorce
reagowania w kazdej z sytuacji. Nastepnie w trakcie ¢wiczone s3 metody radzenia sobie
z zastrzezeniami i presjg, jakg moze stosowac klient biura sprzedazy nieruchomosci oraz techniki
dochodzenia do siebie i odzyskiwania rownowagi.

}IEG TRENING DDY PRACY

W sktad treningu wchodzg krotkie wyktady teoretyczne oraz éwiczenia praktyczne. W ramach czesci
praktycznej (60 proc. czasu szkolenia) uczestnicy:

— wypracowujg wiasne wzorce radzenia sobie w sytuacji stresowej, a zwtaszcza asertywnego
reagowania na ataki i zaczepki klientéw, jak rowniez uczg sie utrzymywacé dystans do trudnych
sytuacji i kontrolowaé¢ wtasne emocje w konfrontacji z klientem, ktéry przyszedt sie wytadowac
na pracowniku dewelopera,

— poznaja i wdrazajg indywidualne (dopasowane do wtasnej osobowosci i sytuacji) scenariusze
odpowiadania agresywnym, zdenerwowanym, ptaczagcym i manipulujgcym klientom, a nastepnie
¢wiczg (w razie potrzeby przed kamerg) ich uzycie w kontakcie z trudnymi klientami.

Cwiczenia maja posta¢ rozméw z klientami, toczonych w parach lub matych grupach. Po zakorczeniu
kazdego z ¢wiczen uczestnicy otrzymujg informacje zwrotng na temat zaprezentowanych
kompetencji, uzytych technik oraz alternatywnych mozliwosci rozwigzania problemu lub zakornczenia
rozmowy. Dodatkowo omawiane s3 metody relaksacji, majgce utatwi¢ uczestnikom odzyskanie
réwnowagi po wizycie trudnego klienta.

Po zakoniczeniu treningu uczestnicy otrzymujg certyfikaty, potwierdzajgce odbycie szkolenia.
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9:30-11:15 - zajecia

PLAN TRENINGU

Obiekcje i reklamacje klienta przy odbiorze nieruchomosci

v' Zasady prowadzenia odbioréw: kto na nich powinien by¢ i jak sie powinien zachowywad.

v Klient z obiekcjami przy odbiorze. Generalne zasady odpowiadania na uwagi i wymowki, ktére
zgtasza klient lub osoby mu towarzyszace.

v Kategorie obiekcji przy odbiorze: od btahych wymdéwek do ciezkich stanéw. Zasady reakcji
na obiekcje w zaleznosci od jej wagi, typu i potencjalnej ucigzliwosci.

v Podstawowe i zaawansowane techniki perswazji, manipulacji i wyprowadzania z réwnowagi,
ktére moga stosowac klienci przy odbiorach: jak na nie reagowac.

Klient z problemem lub reklamacj3a po zakupie

v Z czym i kiedy moze przyj$¢ do Ciebie klient i jak nalezy mu odpowiedzied.

v" Klasyfikacja probleméw: kogo nalezy z czym gdzie odestaé, a co lepiej samemu zatatwic.
v Klient z problemem i przyktadowe reakcje obstugi na problem — czego nalezy unikac.

_ Typologia trudnych klientow

v Najczestsze typy trudnych klientéw i podstawowe zasady w kontaktach z nimi.

v Wprowadzenie do psychologii osobowosci. Wptyw typu osobowosci klienta na przebieg
rozmowy. Jak zidentyfikowac typ osobowosci klienta i dostosowac argumenty do jego
oczekiwan?

Klient roszczeniowy, niezadowolony, kaprysny, rozczarowany, nieuprzejmy lub agresywny.
Osoby ptaczace, wywotujgce wspotczucie, szantazujgce emocjonalnie.

Klient niestabilny umystowo lub chory psychicznie.

Manipulant, klient stosujacy naciski, perfidny, znecajacy sie psychicznie.

Inne typy trudnych klientéw i putapki psychologiczne w relacjach z nimi.

< SRR <

Przygotowanie do rozmowy z klientem, ktéry moze sprawic trudnosci

v Zebranie informacji o klientach i ich problemie. Identyfikacja potrzeb klientéw. Dopasowanie
odpowiedzi na potencjalne skargi, obiekcje i proby wymuszenia dodatkowych $wiadczen
od dewelopera.

v" Po co rozmawiam: okreélenie celu gtéwnego i celéw posrednich rozmowy z klientem.
Zdefiniowanie wtasnych intereséw, punktow potencjalnej obrony oraz zrédef sity i ryzyka.

v" Argumentacja: ustalenie, co doktadnie nalezy powiedzie¢ klientowi. Przygotowanie
i prze¢wiczenie odpowiedzi w potgczeniu z asertywnym sposobem komunikacji.

v" Praca nad wifasng postawa, czyli jak sie psychologicznie przygotowaé do stresujgcej rozmowy.
Rola wtasciwej interpretacji sytuacji i odpowiednich mechanizméw kontrolnych.
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11:15-11:30 - przerwa PLAN TRENINGU

11:30-13:00 - zajecia

Rozmowa z trudnym i zdenerwowanym klientem

LN

\

Pierwsze minuty rozmowy. Identyfikacja typu i stylu komunikacyjnego rozmdéwcy.

Klient zdenerwowany: po czym poznac, czy gniew jest szczery i jak uspokoié cztowieka w stresie.
Reakcja na serie krzykow, wymowek, obiekcji lub pretensji klienta, ktéry w ogdle nas nie stucha.
Argumenty i obiekcje klientow w trakcie rozmowy, ktérej celem jest renegocjacja umowy:
typowe i nietypowe. Techniki odpierania obiekgji.

Osobowos¢ klienta a przyjmowanie naszej argumentacji. Jak dyskutowac z kims, kto nie chce
stucha¢, gdyz przyszedt sie wytadowac, a nie dyskutowac?

Brudne chwyty i manipulacja w wykonaniu klienta

v
v

v
v

w;i' = v

Klient manipulujacy — jak rozpoznac gniew udawany i co zrobié, gdy padamy ofiarg
takich klientow.

Podstawowe i zaawansowane metody wyprowadzania z réwnowagi, ktédre moga
stosowac klienci.

Blef w rozmowach negocjacyjnych i metody jego identyfikacji u drugiej strony.

Gra na emocje i strategie stresowania rozmowcy: ,, Dobry policjant, zty policjant”, ,,Front
wschodni” i inne techniki hustawki emocjonalne;.

Niska pitka i jej odmiany negocjacyjne. Metody obrony przed niskimi pitkami.

Asertywnos¢ w kontakcie z trudnym klientem

v
v
v
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Radzenie sobie z dtugotrwatym stresem z kontaktach z trudnymi klientami

Obrona witasnych intereséw w sytuacji rozmowy z trudnym klientem.

Asertywna reakcja na roszczeniowa, sarkastyczng lub lekcewazgcy postawe klienta.

Emocje w negocjacjach — jak nad nimi zapanowaé. Sposoby kontroli wtasnych emocji

i wptywania na emocje drugiej strony.

Wtasciwa odpowiedz na prébe zastraszenia lub wywotania poczucia winy.

Argumentacja logiczna. Wskazywanie, ze sytuacja jest poza naszg kontrolg.

Budowanie asertywnego komunikatu w odpowiedzi na manipulacje.

Techniki egzekwowania wiasnych praw w sposéb nienapastliwy. Wyrazanie présb i oczekiwan
w jasny i bezposredni sposéb — jak to robi¢, gdy partner interakcji trudny i agresywny.
Przekazywanie klientom informacji zwrotnych, gdy nas traktujg tak, jak sobie nie zyczymy.

Wrodzone metody reagowania na ataki ze strony innych ludzi i inne czynniki stresujace
— dlaczego wiekszo$¢ z nas ma z nimi problem.

Whtasciwe techniki roztadowywania sytuacji stresowych i uspokajania rozmoéwcow.
Sposoby na dojscie do siebie po wyjsciu klienta: jak sie szybko wyciszy¢, zrelaksowac
lub zapomniec o problemie. Techniki relaksacyjne.

www.proability.pl zgloszenia@proability.pl




10.06,2020r WARSZAWA

TE BSLUGI REKLAMACH ..

) ASERTYWNOSC W ROZMOWACH
KLIENTEM

PLAN TRENINGU

Praca nad wtasng postawa. Jak wytworzyc w sobie mechanizm obronny i przestac sie
przejmowac wizytami trudnych klientéw.

Dtugofalowe dziatania i styl zycia oséb borykajacych sie ze stresem w pracy. Rola wtasciwej
diety, wzorcéw snu i aktywnego odpoczynku.

Moéj plan zapanowania nad trudnymi klientami, stresem i napieciem

v

v

Analiza dotychczas uzywanych strategii rozmawiania z trudnymi klientami. Rekomendacje

w kwestii przysztych rozmoéw.

Przeglad uzywanych do tej pory strategii walki ze stresem. Ewaluacja poszczegdlnych technik
i rekomendacje w kwestii przysztych trudnych sytuacji.

13:00-13:45 - lunch

13:45-16:00 - zajecia
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i ! Cwiczenia praktyczne

Symulacje trudnych rozmow z klientami przy odbiorach i pézniejszych rozmoéw reklamacyjnych.
Wskazanie obszaréw do poprawy.

Stworzenie ,przepisow” na rozmowy z roznymi typami trudnych klientow. Przygotowanie
argumentacji i prze¢wiczenie rozmow w parach.

Symulacje rozméw z trudnymi klientami, w ktorych uczestnicy ¢wiczg w parach wypracowane
scenariusze rozmow, sprawdzajgc jakos¢ swych argumentow i asertywng postawe. Czes¢
symulacji moze zosta¢ nagrana.

Analiza nagranych symulacji pod wzgledem skutecznosci uspokojenia zdenerwowanego klienta,
udzielenia asertywnej odpowiedzi manipulantowi itd. Uczestnicy otrzymujg informacje zwrotne
od prowadzacego i kolegdw na sali na temat wtasnych kompetencji i rekomendacje w kwestii
ich rozwoju.

www.proability.pl zgloszenia@proability.pl




10.06.2020r WARSZAWA

BSLUGI REKLAMACH .Y

) ASERTYWNOSC W ROZMOWACH
KLIENTEM

TRENER

Tomasz tysakowski jest trenerem biznesu, specjalizujacym sie w szkoleniach
i warsztatach coachingowych z zakresu technik sprzedazy, negocjacji, komunikaciji,
zarzadzania personelem i motywowania pracownikdéw. Prowadzi wfasng firme
szkoleniowo-doradczg, jako  trener zewnetrzny  wspodtpracuje rowniez
ze Stowarzyszeniem Przedsiebiorczosci w Nieruchomosciach oraz firmami
szkoleniowymi ProAbility, Scholaris Club, Talo Group i Akademia Biznesu MDDP.
Jako trener pracuje przede wszystkim z firmami i instytucjami. W dziedzinie technik
sprzedazy na rynku pierwotnym prowadzit treningi m.in. dla firm deweloperskich SGI,
Sawa Apartments, Mota-Engil Central Europe, DOMBUD S.A., Real Development
Group, Szerbud, Art-Deweloper, IgherHome, Yuniversal Development, Mota-Engil Real
Estate Management, DanBud, Archideon Development i Towarzystw Budownictwa
. Spotecznego w Toruniu i Sosnowcu. Z zakresu sprzedazy na rynku wtérnym szkolit
. m.in. posrednikow WGN Nieruchomosci, AD Dragowski Real Estate, Nowak Estate,
| cztonkow Powszechnego Towarzystwa Ekspertow i Konsultantow  Rynku
Nieruchomosci oraz pracownikéw sprzedajgcych nieruchomosci PZU SA i PZU Zycie.
W dziedzinie ogdlnych technik sprzedazy i obstugi klienta szkolit m.in. pracownikéw
MAKRO Cash and Carry, pralni 5aSec, Bricomarche i Siemens Industry Software.
W zakresie rozmow reklamacyjnych i z trudnymi klientami trenowat m.in.
pracownikéw BOK firm prywatnych (Benefit System, Nord Partner, Europejski Fundusz
Leasingowy) oraz instytucji publicznych (ZUS, NFZ, szpitale). Na co dzien prowadzi
rowniez  szkolenia z  wystgpien publicznych, zarzadzania  pracownikami
oraz prowadzenia i moderowania spotkan.
Szlify  wyktadowcy zdobywat w Instytucie Dziennikarstwa Uniwersytetu
Warszawskiego (2003-2006) oraz w Szkole Wyzszej Psychologii Spotecznej (2003-
2008). Od 2006 wspotpracownik Polskiego Radia, okazjonalnie takze na falach TOK
FM. Regularny ekspert z zakresu psychologii spotecznej, marketingu i komunikacji
w programie ,Pytanie na sniadanie” (TVP2).
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Szkolenie adresowane osobom, ktére chcg poznac
i pogtebi¢ wiedze na temat skutecznego reagowania
i jednoczesnie prowadzenia klienta. Szkolenie polecane
dla pracownikow, ktorzy poprzez poznanie narzedzi psychologii
= spofecznej beda postrzegac swoj kontakt z klientem nie jako

m kaprysny los, ale jako przewidywalny oparty na zasadach proces.

Zapraszamy min. stanowiska :
. v Pracownicy dziatéw obstugi klienta firm deweloperskich.
v Sprzedawcy w firmach deweloperskich, prowadzacy pozakupowa
opieke nad  klientem.
v Menedzerowie zarzadzajacy zespotami sprzedazowymi.

MIEJSCE WARSZTATOW: WIECEJ INFORMACII:
Centrum Konferencyjne Golden Floor biuro@proability.pl
Al. Jerozolimskie 123A, 02-037 Warszawa 227875912
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